- Ozt EKOL HASTANESI

\!’ HASTA KARSILAMA VE YONLENDIRME

e TALIMATI
1. AMAC:

Bu talimatin amaci, hastanemize basvuran hastalarin ve hasta yakilarinin giileryiizlii ve dogru iletisim
yontemi ile karsilanmasi, dogru bilgilendirme ve yonlendirmelerinin saglanmasi ve hizmet sunumlarimin
kolaylastirilmasina yonelik standart uygulamalarin belirlenmesini saglamaktir.

2. KAPSAM:
Bu talimat hasta karsilama ve yonlendirme ile ilgili faaliyetleri ve bu faaliyetlerle baglantili tiim
faaliyetleri kapsar.

3. SORUMLULAR:
Bu talimatin uygulanmasindan hasta danisma, karsilama ve yonlendirme siire¢lerinde gorevli tiim
personel, kontroliinden Tedavi ve Bakim Hizmetleri Miidiirii ve Hastane Miidiirii sorumludur.

4. FAALIYET:

4.1. Temel ilkeler

4.1.1. Basvuru sahibi, giiler yiizlii; nazik ve giiven verici bir sekilde, “Ge¢mis olsun, size nasil yardimci
olabilirim?” ifadeleri ile karsilanmalidir.

4.1.2. Personelin ylizii bagvuru sahibine doniik, géz temas: kurulmus olmali ve kisi ilgili bir sekilde
iletisim kurulmalidir.

4.1.3. Bagvuru sahibi gidecegi poliklinik, servis, laboratuvar ve radyoloji gibi hizmet birimlerine
yonlendirilmelidir.

4.1.4. Bagvuru sahibi kisisel bilgilerin mahremiyeti ve gizliligi ilkesine baglh kalinarak
bilgilendirilmeli, ziyaret saati ve kurallarina uygun olarak yonlendirme yapilmalidir.

4.1.5. Yash, engelli, kimsesiz ve yardima muhtag kisilere muhakkak eslik edilmelidir.

4.1.6. Tekerlekli sandalye, sedye ve yardimci araglar her zaman belirlenmis alanda kullanima hazir
bulundurulmalidir.

4.1.7. Miiracaat eden her birey, giiler ylizlii ve nazik bir sekilde ugurlanmalidir.

4.1.8. Hastane tanitim brosiirlerinin danisma bankosunda bulundurulmasi saglanmalidir.

4.1.9. Yabanci uyruklu hasta ve hasta yakinlarinin sorularini danigmada bulunan yabanci dil bilen
personel listesindeki kisilerden yardim alarak ya da tercliman araciligi ile cevaplandirmali ve
yardimci olmalidir.

4.2. Hasta Karsilama Siireci

4.2.1. Giiler yiizle karsilanir ve goz temasi1 kurulur

4.2.2. Basvuru sahibine “Ge¢mis olsun, size nasil yardimci olabilirim?” denilir.

4.2.3. Hasta gitmek istedigi boliimii sdylediginde “Gideceginiz yer... katta/ birimde/blokta, seklinde

gerekli yonlendirme yapilir. Bagvuru sahibi gidecegi poliklinik, servis, laboratuvar ve radyoloji gibi
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hizmet birimlerine yonlendirilir, eger refakat ihtiyaci var ise ilgili personel ile irtibat kurularak
gidecegi yere transferi saglanir.

4.2.4. Randevusu olup olmadigir 6grenilerek randevusu yok ise hasta, hizmet alacagi ilgili boliime
yonlendirilir.

4.2.5. Hasta; poliklinik biriminde beklemek istemez ise (randevu zamanina bagli olarak) dinlenme
alanlarina yonlendirilir. Kat bilgisi tekrar verilerek, boliimiin bulundugu yer tarif edilir.

4.3. Tekerlekli Sandalye Thtiyac1 Olan Hasta Karsilama Siireci

4.3.1. Giileryiizle karsilanir ve goz temas1 kurulur.

4.3.2. Basvuru sahibine “Ge¢mis olsun, size nasil yardimci olabilirim?” denilir.

4.3.3. Ihtiyac halinde yiiriimekte zorluk ¢eken veya refakatci yardimiyla yiiriiyen hastanin tekerlekli
sandalye ile transferi saglanir. ilgili personel gelene kadar gerekli bilgilendirme yapilarak uygun bir
dinlenme alanina yonlendirilir.

4.3.4. Hasta karsilama ve yonlendirme personeli gereginde hastanin transferini saglamaya yardimci
olur.

4.3.5. Tekerlekli sandalyelerde emniyet kemeri ve frenler belirli araliklarla kontrol edilir ve ariza
durumunda teknik servis bilgilendirilir.

4.4. Sedye ihtiyac1 Olan Hasta Karsilama Siireci

4.4.1. Giileryiizle karsilanir ve goz temas1 kurulur.

4.4.2. Basvuru sahibine “Ge¢mis olsun, size nasil yardimci olabilirim?” denilir.

4.4.3. Thtiyag halinde yiiriiyemeyecek durumda olan hastanin sedye ile transferi saglanir. Ilgili personel
gelene kadar gerekli bilgilendirme yapilarak uygun bir dinlenme alanina yonlendirilir.

444, Hasta karsilama ve yonlendirme personeli gereginde hastanin transferini saglamaya yardimci
olur.

45. Yatis Icin Gelen Hasta Karsilama Siireci

45.1. Giileryiizle karsilanir ve goz temasi kurulur.

4.5.2. Basvuru sahibine “Geg¢mis olsun, size nasil yardimci olabilirim?” denilir.

4.5.3. Hastanin tekerlekli sandalye veya sedye ile transferine ihtiyag varsa ilgili siireg isletilir.

45.4. Hasta yatan hasta kayit birimine yonlendirilerek yatis islemlerinin ilgili birimden yapilacagina
dair bilgilendirilir.

4.6. Hasta Ziyareti I¢cin Gelen Hasta Yakinim Karsilama Siireci

4.6.1. Giileryiizle karsilanir ve goz temasi kurulur.

4.6.2. “Gegmis olsun, size nasil yardimci olabilirim?” denilir.

4.6.3. “Hastamizin adinm1 soyadini 6grenebilir miyim?” denilir.
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4.6.4. “Hemen kontrol ediyorum” denilerek sistemden kontrol edilir. Ziyarete engel bir husus
bulunduguna dair uyar1 olmasi halinde ziyaretciye hasta ve bilgileri verilmez.

4.6.5. Ziyarete engel bir hal yok ise kat numarasi/servis adi sdylenerek gidecegi yere yonlendirilir.

4.6.6. Hastanin kayd1 sistemde goriinmiiyorsa bu durum hasta yakinina bildirilir.

4.6.7. Hasta yakini canli ¢igekle gelmis ise hasta sagligi agisindan sakincali oldugu bilgisi verilir, gigek

teslim alinip ziyaret sonrasi hasta yakinina teslim edilir. “Geg¢mis olsun” denilerek ugurlanir.
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